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El objetivo de la investigación fue proponer estrategias basadas en inteligencia 
emocional para mejorar el desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco 
Ferreñafe. La metodología de investigación es cuantitativo de tipo proyectivo y 
diseño no experimental - transversal, la muestra fue de 36 colaboradores de la 
financiera Mibanco. 
La técnica que se utilizó fue la encuesta y el cuestionario como instrumento, la 
validez se realizó mediante juicios de expertos, la confiabilidad alcanzó un 
coeficiente de 0.819, se utilizó el SPSS V. 25 como herramienta de análisis 
estadístico. 
Los resultados de la variable inteligencia emocional fueron de nivel medio 50%, 
nivel bajo 28% y solo 22% nivel alto, deduciendo que la financiera no ha venido 
desarrollando estrategias adecuadas para fortalecer la inteligencia emocional. En 
cuanto a la variable Desempeño laboral, se obtuvo un nivel medio de 44%, un 
nivel bajo de 33% y solo un nivel alto de 22%, corroborando que la financiera no 
ha venido desarrollando estrategias adecuadas en materia de gestión del 
desempeño laboral. 
Se concluye que la financiera debe ejecutar la propuesta para mejorar los niveles 
desfavorables en los que se encuentran los colaboradores y así fortalecer el 
desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco, Ferreñafe. 
  















The objective of the research was to propose strategies based on emotional 
intelligence to improve the work performance of Mibanco Ferreñafe employees. 
The research methodology is cuantitative of a projective type and non-
experimental - cross-sectional design, the sample consisted of 36 employees of 
the financial company Mibanco. 
The technique that was used was the survey and the questionnaire as an 
instrument, the validity was made through expert judgments, the reliability reached 
a coefficient of 0.819, the SPSS V. 25 was used as a statistical analysis tool. 
The results of the emotional intelligence variable were of medium level 50%, low 
level 28% and only 22% high level, deducing that the financial company has not 
been developing adequate strategies to strengthen emotional intelligence. 
Regarding the variable Labor performance, an average level of 44% was obtained, 
a low level of 33% and only a high level of 22%, corroborating that the finance 
company has not been developing adequate strategies in terms of job 
performance management. 
It is concluded that the finance company must execute the proposal to improve the 
unfavorable levels in which the collaborators are found and thus strengthen the 
work performance of the collaborators of Mibanco, Ferreñafe. 
 
 








Cada día, las unidades de negocios son más competitivas y las organizaciones 
líderes en el mercado tienen empleados optimistas, eficientes, motivados y leales 
en la empresa, lo que ha traído resultados agradables a la organización. Hoy, 
cuando las empresas se encuentran en un mercado altamente competitivo, 
buscan a alguien que las entienda y controle sus propias reacciones y lo más 
importante es que esa persona puede cambiar el estado de ánimo de su 
organización. El propósito debe ser poder conectar dos aspectos de la persona, 
en primer lugar, es posible desarrollar una actividad intelectual, efectiva y eficaz 
en sus actividades asignadas, y en segundo lugar, poder controlar sus 
emociones. Si hablamos de inteligencia emocional, estamos hablando de 
personas que tienen la capacidad de percibir, conocer y, lo más importante, ser 
capaces de comprender sus emociones y la capacidad de tolerar y cambiar el 
estado de ánimo de los demás. 
La problemática del bajo rendimiento laboral no solo se ve en nuestro país, sino 
también a nivel mundial, tal como lo es en los Estados Unidos, una ciudad donde 
muchas organizaciones constantemente luchan por fortalecer las debilidades que 
afectan el desempeño laboral, una de estas organizaciones es "Vitran Express", 
según argumenta Bradberry (2016) dicha empresa, se vio afectada por mucho 
tiempo, debido al deficiente desempeño de sus trabajadores; llego a descubrir que 
el bajo desempeño se empieza a generar por la falta de capacitaciones, 
motivación laboral y también en ello influye los factores de la inteligencia 
emocional, luego de analizar minuciosamente dichos factores, se vio en la 
necesidad de implementar estrategias basadas en la inteligencia emocional como: 
autocontrol, emociones positivas, entusiasmo y empatía, dichas estrategias 
permitieron que Vitran Express mejore, la automotivación 12%, las relaciones 
interpersonales 21%, el manejo de conflictos y sobre todo que ayudó a dar 
solución a la problemática, es decir, mejoró satisfactoriamente el desempeño 
laboral en un 33%, así mismo algunas de las estadísticas relacionadas a lo 
mencionado, mostraron que el 74% de los empleados renuncian o dejan sus 




falta de comunicación y la posibilidad de crecer dentro de la empresa, siendo 
estas las principales razones según el estudio realizado por el autor.  
De igual forma (Carbajal, 2017) describe a la sobrecarga de trabajo, y la excesiva 
responsabilidad, como el causante del padecimiento de estrés laboral. Y qué es 
considerado estrés laboral, para la Organización Mundial de la Salud describe a 
este mal como todo aquel entorno o constante, que afecte negativamente la salud 
psico-física de un trabajador, y a la eficacia que manifiesta en la entidad para la 
que trabaja. Según el artículo los ambientes de trabajo bajo presión logran 
transformar pensamientos positivos, en negatividad haciendo hostil el ambiente 
laboral. La mejor forma de canalizar este pensamiento es la evaluación correcta 
de la realidad, llevando un registro de aquellos pensamientos negativos para 
mejorarlos. 
Y a su misma vez esta situación también lo encontramos en países de 
Latinoamérica, como Ecuador, donde (Álvarez & Indacochea 2018) argumentan 
que, la empresa de Transportes Occidentales no está ajena a esta problemática 
(deficiente desempeño laboral), que incluso lo ha llevado a perder cartera de 
clientes, conociendo perfectamente que una empresa sin clientes no tiene 
crecimiento, por el simple hecho de no poder alcanzar sus objetivos establecidos, 
para dar solución a dicha problemática el gerente general decidió invertir en 
estrategias de IE (inteligencia emocional) con el propósito de que todos los 
colaboradores pongan en práctica dichos elementos. Según argumentan los 
autores para el gerente de dicha empresa invertir en estrategias de inteligencia 
emocional es la mejor opción que todo empresa debe elegir, puesto que dicha 
implementación genero resultados favorables para la empresa como el 
incremento de ventas en 27%, la estabilidad y la satisfacción de los colaboradores 
27% y 31% y por ende el desempeño laboral en un 37%, así mismo se recalca 
que mantener empleados con bajo desempeño laboral afecta en un 75% el logro 
de los objetivos de la organización y, por otro lado, conlleva a generar 
insatisfacción en el cliente externo, es decir, que los empleados al encontrarse 
insatisfechos y desmotivados, conlleva a que brinden una calidad de servicio 
deficiente.  
De la misma manera en Chile, el desempeño laboral se ha convertido en una 




la empresa STI San Antonio, tuvo deficiencias en su rendimiento laboral, a causa 
de un deficiente compromiso, motivación y el mal manejo de las emociones de su 
personal colaborativo, por lo que se vio en la obligación de aplicar los elementos 
de inteligencia emocional (autorregulación, autoconocimiento, empatía, 
motivación y habilidades sociales), con el propósito de mejorar el desempeño 
laboral de sus clientes internos. La implementación de dicha estrategia ayudo a 
mejorar el trabajo en equipo 23%, reducir y, hasta prevenir, el nivel de conflictos 
22%, mejorar el manejo de las situaciones difíciles, la atención al cliente y la 
comunicación organizacional 29%. Según resultados del estudio la inteligencia 
emocional ayuda a incrementar el desempeño laboral hasta un 30% 
aproximadamente.  
Definitivamente mantener un buen desempeño laboral en una empresa, es 
fundamental para alcanzar los objetivos empresariales de lo contrario la empresa 
perderá competitividad en el mercado, tal y como se  puede mencionar en Perú, la 
empresa TRAMARSA S.A.C. según Solórzano (2016) Gerente General de dicha 
empresa, testifica que en el año 2014 tuvo grandes problemas con el desempeño 
de sus empleados, situación que le ha llevado a fracasar en el cumplimiento de 
sus objetivos, así mismo perdió participación de mercado, toda esta situación le 
ha llevado a implementar estrategias de inteligencia emocional y capacitaciones 
frecuentes para mejorar el desempeño laboral y poder afrontar dicha situación, 
dichas acciones le permitieron mejor increíblemente en el desempeño de sus 
colaboradores que alcanzo un porcentaje del 31% y fueron ellos quienes le 
ayudaron a tener mayor participación de mercado, que en el 2016 la organización 
logro liderar el mercado donde desarrolla sus actividades, por lo que hace 
referencia que la IE es una herramienta fundamental en una empresa, puesto que 
ayuda a que el persona tenga mayor satisfacción y sobre todo que mejoren su 
nivel de desempeño en todas sus activadas y a ello se le suma la adecuada 
relación entre compañeros de trabajo.  
En Ferreñafe Mibanco, es una financiera dedicada al servicio financiero 
especializado de préstamos a las Micro, pequeñas y mediana empresa con más 
de 30 años de experiencia en el sector, teniendo como objetivo brindar un servicio 




Al momento de realizar una breve observación en dicha entidad financiera se 
logró apreciar un inadecuado manejo de conflictos, falta de comunicación, 
sobrecarga laboral, desmotivación, automotivación, antipatía entre compañeros 
de trabajo y la falta de trabajo en equipo, sabiendo perfectamente que este factor 
es fundamental para alcanzar los objetivos dentro de cualquier empresa y a ello 
se le suma la inadecuada coordinación entre colaboradores; todos estos factores 
afectan directamente al desempeño laboral y por ende no contribuye con buenos 
resultados para la financiera, generando malestar en los clientes, dado que no 
demuestran satisfacción con el servicio que ofrece la organización, situación que 
se genera a raíz de un deficiente desempeño laboral. 
Tomando en cuenta esta realidad problemática, es importante recalcar que si la 
financiera no toma acciones de mejora para hacer frente a esta situación, 
probablemente en un corto plazo puede perder su competitividad y por ende su 
participación de mercado, puesto que al incrementarse el nivel de insatisfacción 
puede llegar a perder la totalidad de sus clientes y por lógica una organización sin 
cartera de clientes no tiene presencia en el mercado y lamentablemente se verá 
en la obligación de cerrar sus puertas en el mercado financiero.  
Por lo tanto, a raíz de esta situación, surge la idea de desarrollar la presente 
investigación de rigor científico, que tiene como propósito proponer estrategias 
que comprendan los elementos de la IE para fortalecer el desempeño de los 
colaboradores de Mibanco, agencia Ferreñafe.   
En cuanto a la Formulación del problema tenemos: ¿De qué manera las 
estrategias basadas en la inteligencia emocional lograrán mejorar el desempeño 
laboral de los colaboradores de mi Mibanco, Ferreñafe? Así mismo, en cuanto a la 
justificación e importancia del estudio, podemos mencionar que hoy en día, la 
competencia en el mundo de los negocios se está volviendo cada vez más 
agresiva y en cualquier empresa el desempeño de su personal interno es 
fundamental para su crecimiento, es por ello que la presente investigación se 
justifica, ya que en la financiera en estudio Mibanco, se evidencia deficiencias en 
el desempeño de sus trabajadores y el propósito de este estudio es evaluar dicha 
variable, porque es esencial saber cuáles son los factores que afectan el 
desempeño laboral y, en base a eso, aplicar las estrategias apropiadas y sobre 




teórica, puesto que la investigación se basará en los autores Goleman (2016) y 
Robbins & Judge (2015) los cuales respaldan la investigación a través de sus 
teorías y concepto para cada variable. El autor Goleman, es quien conceptualiza 
la inteligencia emocional, el mismo que ayudo a definir los componentes o 
dimensiones de la mismas variables y por otro lado,  Robbins & Judge permitieron 
conceptualizar el desempeño laboral, también con sus respectivas dimensiones, 
además se utilizaran autores secundarios que ayudarán a complementar el marco 
teórico para cumplir con el desarrollo de aporte científico enfocado en mejorar la 
problemática de la financiera Mibanco, es decir el desempeño laboral. 
Así mismo, tiene justificación práctica, dado que la investigación tiene como 
propósito solucionar la problemática que viene atravesando la financiera Mibanco, 
es decir mejorar el deficiente desempeño laboral a través de estrategias basadas 
en la inteligencia emocional, además de despertar el interés y ventaja para la 
financiera, el contar con colaboradores altamente vinculados y fomentarlo en la 
organización obteniendo como resultado el efecto positivo en el desempeño 
laboral. 
Por otro lado tiene justificación social, puesto que el aporte científico, tendrán gran 
impacto en el desempeño de los colaboradores de la financiera Mibanco, puesto 
que mejorarán su rendimiento y por supuesto la empresa tendrá un mejor 
crecimiento en el mercado que desarrolla sus actividades, así mismo los 
beneficiarios serán los mismos trabajadores, dado que tendrán un mayor 
conocimiento en el desarrollo de sus actividades, existirá automotivación, 
iniciativa, comprensión y todo lo relacionado con los elementos de la inteligencia 
emocional, también beneficiándose la financiera, ya que obtendrá mejores 
resultados respecto al desempeño de su personal interno y finalmente, permitirá a 
las autoras obtener el grado académico de licenciada en Administración, 
demostrando todos los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de su 
carrera profesional. 
El estudio es importante, dado que el cuestionario permitirá recopilar la 
información relevante para desarrollar las mejores estrategias de acuerdo a las 
necesidades de la organización con la finalidad de beneficiar a la financiera 




Así mismo, se plantea el Objetivo general: Proponer estrategias basadas en la 
inteligencia emocional para mejorar el desempeño laboral de los colaboradores de 
Mibanco Ferreñafe. En cuanto a los Objetivos específicos tenemos: a) 
Diagnosticar la situación actual del grado de inteligencia emocional de los 
colaboradores de Mibanco Ferreñafe. b) Determinar el nivel de desempeño 
laboral de los colaboradores de Mibanco Ferreñafe. c) Diseñar estrategias 
basadas en la inteligencia emocional para mejorar el desempeño laboral en 
Mibanco Ferreñafe. d) Validar la propuesta por juicio de expertos teniendo en 
cuenta que las estrategias basadas en la inteligencia emocional mejorarán el 
desempeño laboral en Mibanco, Ferreñafe. 
En cuanto a la Hipótesis, tenemos: H0: Si no se propone estrategias basadas en 
inteligencia emocional entonces no mejorará el desempeño laboral en los 
colaboradores de Mibanco Ferreñafe. Ha: Si se propone estrategias basadas en 
inteligencia emocional entonces si mejorará el desempeño laboral en los 
colaboradores de Mibanco Ferreñafe. 
 
II. MARCO TEÓRICO 
 
Dentro de los trabajos previos a nivel internacional según (Ponguillo & Bravo, 
2018) en su tesis “Estrategias basadas en inteligencia emocional para la solución 
de conflictos en el ámbito laboral”. El estudio pertenece a la Universidad Estatal 
de Milagro, Escuela de Gestión Empresarial, Facultad de Ciencias Administrativas 
y Comerciales de la Ciudad del Milagro, su finalidad fue mejorar los conflictos en 
el ámbito laboral a través de estrategias de inteligencia emocional. La 
metodología del estudio fue descriptiva, así mismo como muestra se tomó a 92 
personas a los mismos que se les aplico un cuestionario para recopilar la 
información necesaria. Según el autor, concluye que las disputas laborales 
pueden ser causadas por una variedad de razones, incluida la falta de 
comunicación entre los empleados o la falta de interés en las actividades 
profesionales, por lo que los gerentes deben buscar estrategias direccionadas a la 
mejora de la relación interpersonal de los trabajadores. 
Así mismo, Aguayo (2017) en su tesis “Estrategias de Inteligencia Emocional y el 




auditora - 2017” presentada en la Universidad Central del Ecuador, Escuela de 
Administración, Facultad de Ciencias Administrativas de la Ciudad de Quito. El 
estudio tuvo como propósito determinar si la inteligencia emocional guarda 
relación con el clima laboral, la investigación fue de enfoque cuantitativo de tipo 
descriptivo correlacional, como muestra se consideró a 37 colaboradores y para 
recopilar la información se utilizó la técnica de encuesta y como instrumento el 
cuestionario. El autor de la investigación concluyó que la inteligencia emocional se 
encuentra en un nivel medio del 74%, y que la satisfacción personal, la 
supervisión y las condiciones de trabajo se encuentran entre los porcentajes más 
bajos en las medianas, lo que indica que puede afectar el entorno de trabajo de la 
empresa y evitar que llegue mucho mejor nivel de percepción. 
Así mismo, según Hernández (2017) en su tesis “Inteligencia emocional para 
mejorar el desempeño laboral de los Supervisores de Industrias Citrícolas de 
Montemorelos – 2017” Universidad de Montemorelos, Escuela de Administración, 
Facultad de Ciencias Administrativas de la ciudad de Montemorelos. El objetivo 
principal del estudio fue mejorar el desempeño laboral aplicando estrategias de 
inteligencia emocional, para cumplir con lo establecido se basó en una 
investigación de tipo aplicada pre experimental, así mismo se aplicó un 
cuestionario de 22 reactivos a una muestra de 37 personas. Los resultados 
principales demostraron que el 62% de la muestra encuestada no se encuentra 
comprometida con la organización y sobre todo con sus actividades habituales, 
siendo la principal razón la práctica de la inteligencia emocional. 
Por otro lado, Guardiola (2016) en su tesis “Inteligencia emocional y desempeño 
laboral de los directivos del Corporativo Adventista del Norte de México 2015” 
sustentada en la Universidad de Montemorelos, Escuela de Administración, 
Facultad de Ciencias Administrativas de la ciudad de México. El objetivo fue 
determinar si las variables se relacionan directamente, el estudio se desarrolló 
bajo un tipo descriptivo correlacional no experimental, puesto que las variables 
fueron tratadas en ninguna circunstancia, para la recopilación de la información se 
consideró la técnica de la encuesta y el instrumento como cuestionario. El 
investigador pudo concluir que, los directivos mejoran su desempeño laboral a 
medida que se mejora los elementos de la inteligencia emocional, sobre todo, el 




personas, así mismo un empleado que trabaja inteligentemente logrará la 
planificación, organización, dirección y control de su gestión. 
Saenz (2016) desarrolló un estudio “Clima organizacional y su incidencia en el 
desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la Multidisciplinaria de 
Matagalpa, UNAN – Managua 2016” perteneciente a la Universidad Nacional 
Autónoma de Nicaragua, Escuela de Administración, Facultad de Ciencias 
Administrativas y Contables de la ciudad de Matagalpa. El autor se planteó como 
objetivo determinar si existe relación entre las variables estudiadas, el tipo de 
estudio fue cuantitativo no experimental, el cuestionario se utilizó para la 
recopilación de datos, la muestra de estudio se conformó por un total de 49 
colaboradores de la institución mencionada. Se llegó a la conclusión que el 
desempeño laboral, se encuentra en un nivel bajo alcanzando un porcentaje del 
59%, así mismo se concluyó que el personal carece de capacitación, situación 
que no le permite desarrollar eficientemente, puesto que sus conocimientos no se 
fortalecen en función a las actividades que desarrollan.  
  Así mismo, en el Ámbito nacional según Escobedo (2017) desarrolló un 
estudio “Estrategias de inteligencia emocional para fortalecer el desempeño 
laboral de los trabajadores de la empresa Transportes Juvier S.A.C.” Sustentada 
en la Universidad Nacional de Trujillo de la Escuela de Administración, Facultad 
de Ciencias Económicas de la Ciudad de Trujillo, tuvo como objetivo fortalecer el 
desempeño laboral a través de estrategias de inteligencia emocional, el estudio 
fue desarrollado desde un enfoque cuantitativo, considerando una muestra de 20 
trabajadores pertenecientes a la organización en estudio. El autor llegó a concluir, 
que, según los resultados del estudio, el 73% de los trabajadores carecen de 
estrategias relacionadas a la inteligencia emocional que les permita mejorar su 
desempeño laboral, dado que existe antipatía, escasa comunicación y la 
intolerancia dentro de dicha empresa.   
Así mismo Guzmán & Mercedes (2018) en su tema “Inteligencia emocional y 
desempeño laboral en el área de comunicaciones de la Dirección Regional de 
Transportes y Comunicaciones Cusco – 2018”. La investigación pertenece a la 
Universidad Andina del Cusco, Escuela Profesional de Administración, Facultad 
de Ciencias Económicas, Administrativas y Contables de la Ciudad de cusco, 




desempeño laboral. El estudio siguió una metodología de tipo descriptivo, se 
utilizó como instrumento de estudio el cuestionario, la muestra fue de 32 
colaboradores. Se concluyó que, el 60% de los encuestados demuestran nivel 
bajo de inteligencia emocional, por otro lado, la inteligencia emocional se 
relaciona con el desempeño laboral, es decir, el desempeño mostrará mayor 
efectividad a medida que la inteligencia emocional se fortalece.  
De la misma manera Flores (2017), en su tesis “Inteligencia emocional y el 
desempeño laboral de los trabajadores del Policlínico Víctor Panta Rodríguez 
2017” sustentada en la Universidad César Vallejo, Escuela Profesional de 
Administración, Facultad de Ciencias Administrativas de la ciudad de Chimbote. 
La investigación tuvo como finalidad lograr evidenciar la posible relación entre las 
variables estudiadas, siguió un estudio de enfoque cuantitativo de diseño no 
experimental correlacional, como técnica se utilizó la encuesta y como 
instrumento el cuestionario, como muestra se tomó a 47 trabajadores, el mismo 
que respondieron a una serie de preguntas en base a las dos variables. El autor 
llego a la conclusión que, el nivel de inteligencia emocional es regular, es decir 
que se encuentra en un nivel medio alcanzando un resultado de 97%, sin 
embargo el 90% de los colaboradores no poseen un nivel de desempeño laboral, 
dado que la inteligencia emocional es uno de los principales factores que impide 
que cada empleado se desarrolle con mayor efectividad en sus actividades 
asignadas, así mismo se afirmó que la inteligencia emocional ayuda a mejorar el 
desempeño laboral en un 63% aproximadamente.  
Así mismo, Pajares (2018) en su tesis “Estrategia de inteligencia emocional para 
fortalecer el desempeño laboral de los colaboradores de Ripley S.A. 2018” 
sustentada en la Universidad César Vallejo, Escuela Profesional de 
Administración, Facultad de Ciencias Administrativas de la ciudad de Trujillo. Tuvo 
como propósito proponer estrategias de inteligencia emocional para mejorar el 
desempeño laboral, para su cumplimiento se rigió en un estudio descriptivo 
aplicativo pre experimental, como técnica e instrumento se utilizó la encuesta y el 
cuestionario el mismo que se aplicó a una población de 32 colaboradores. Según 
los resultados, el autor pudo concluir que los trabajadores poseen un nivel medio 
de 71% respecto a la IE, lo que indica que el personal no maneja correctamente 




las propias emociones, generando dificultades en el desarrollo de sus tareas y 
sobre todo las malas relaciones que pueden generarse entre compañeros de 
trabajo. 
 En cuanto al ámbito local, mencionamos a Ching & Silva (2017) en su tema 
de investigación “Inteligencia emocional para mejorar las habilidades gerenciales 
del personal administrativo de la Gerencia Regional de Educación 2017”. Tesis de 
la Escuela Académico Profesional de Administración, Facultad de Ciencias 
Empresariales de la Ciudad de Chiclayo. La investigación tuvo como finalidad 
mejorar el compromiso del trabajador a través de los factores de la inteligencia 
emocional, el estudio fue de tipo descriptivo – propositivo, dado que se 
describieron las variables y se desarrolló un aporte científico, la muestra del 
estudio estuvo conformada por un total de 38 colaboradores. Se concluyó que, los 
elementos de la IE ayudaron a mejorar significativamente las habilidades 
gerenciales pasando de un 56% a un 92% lo que significa que la inteligencia 
emocional ha generado un efecto positivo sobre las habilidades gerenciales, así 
mismo se evidencio que la IE se sitúa en un nivel medio representado 
estadísticamente en un 78%. 
Por otro lado, según More (2016) Chiclayo, en su tesis titulada “Gestión del 
talento humano para la mejora del desempeño laboral en la empresa Ángel 
Divino, Chiclayo 2016”. Estudio perteneciente a la Escuela Académico Profesional 
de Administración, Facultad de Ciencias Empresariales de la Ciudad de Chiclayo.  
La finalidad fue fortalecer el desempeño laboral a través de acciones de la gestión 
del talento humano, el tipo de investigación fue descriptivo propositiva, la muestra 
estuvo conformada por 122 trabajadores a los cuales se les aplico un cuestionario 
de 26 interrogantes. Se concluyó que, el 29% de los colaboradores no 
demuestran eficiencia en sus actividades asignadas, puesto que no reciben 
capacitaciones, incentivos y motivación para mejorar su eficiencia y por otro lado 
el 32% indico que no reciben evaluaciones frecuentemente para conocer el nivel 
de su rendimiento.  
Así mismo, según Acosta (2018) en su tesis “Programa de inteligencia emocional 
para mejorar la satisfacción del usuario interno de la UGEL Luya 2018” tesis de la 
Universidad César Vallejo, Escuela Académico Profesional de Administración, 




como objetivo diseñar y aplicar estrategias de inteligencia emocional 
direccionadas a mejorar la satisfacción del usuario, para cumplir con lo 
establecido se desarrolló una investigación descriptiva con un pre y un post test, 
el instrumento fue el cuestionario, como muestra se consideró a 37 
colaboradores. Se llegó a la conclusión que, que el 80% de los colaboradores no 
ponen en práctica los elementos de la inteligencia emocional, situación que ha 
llevado que se sitúe en un nivel bajo con un porcentaje del 62% así mismo, el 
autor afirma que los colaboradores no se relacionan adecuadamente puesto que 
la antipatía entre compañeros de trabajo es considerada como una problemática, 
por otro lado, la falta de autocontrol conlleva a que se generen grandes conflictos 
tanto entre compañeros como también entre superiores de área. Finalmente, el 
autor, logró identificar las debilidades de la inteligencia emocional y en función a 
ello desarrollo un programa direccionado a generar resultados favorables tanto 
para el personal como para la empresa, resultando un aporte muy útil puesto que 
generó grandes beneficios para ambas partes.  
Así mismo, según Deza & Malca (2016) en su tesis “Inteligencia emocional y 
desempeño laboral en la Unidad de Gestión Educativa Local de Chiclayo – 2016” 
tesis sustentada en la Universidad Señor de Sipán, Escuela Profesional de 
Administración, Facultad de Ciencias Empresariales de la ciudad de Chiclayo. La 
investigación tuvo como propósito determinar si las variables se relacionan 
positivamente, el estudio fue descriptivo correlacional, como técnica se tomó a la 
encuesta y como muestra se tomó a 114 colaboradores. El autor concluye que, 
las variables se asocian positivamente, así mismo el desempeño laboral es 
deficiente alcanzando un porcentaje del 68%, puesto que el personal no conoce 
perfectamente el puesto de trabajo y a ello se le suma las deficientes 
capacitaciones, que es un factor muy importante para su mejor rendimiento, 
finalmente agrega que la inteligencia emocional, es un elemento esencial dentro 
de una organización para lograr un mejor rendimiento en los colaboradores.  
Por otro lado, según, Barsallo (2016) en su tesis “Influencia entre inteligencia 
emocional y desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Sodimac Perú 
SA Open Chiclayo 2016” tesis de la Universidad César Vallejo, Escuela 
Académico Profesional de Administración, Facultad de Ciencias Empresariales de 




entre la variable independiente y la dependiente, para su consecución se 
estableció una investigación descriptiva correlacional, la muestra de estudio 
estuvo conformada por un total de 58 colaboradores, los cuales respondieron un 
cuestionario de 22 reactivos. Finalmente, el autor llegó a contrastar los principales 
resultados, donde se logró evidenciar que la inteligencia emocional del personal 
no es la adecuada, puesto que se alcanzó un nivel bajo con un 68%, así mismo el 
desempeño laboral, es un elemento que depende en un 81% de la inteligencia 
emocional, y los principales factores que no permiten tener un desempeño eficaz, 
son los incentivos, la motivación y la relación es interpersonales. 
Por otro lado, según Vera (2018) en su tesis “Taller motivacional para fortalecer el 
desempeño laboral de los colaboradores en la Clínica de Salud Ocupacional 
Preventiva SAC – Chiclayo 2018” tesis de la Universidad César Vallejo, Escuela 
Académico Profesional de Administración, Facultad de Ciencias Empresariales de 
la Ciudad de Chiclayo. El objetivo fue mejorar el desempeño laboral aplicando 
talleres motivacionales, para cumplir con dicho propósito se desarrolló un estudio 
cuantitativo aplicado, así mismo para la recolección de la información requerida 
por el autor se hizo uso de la guía de entrevista y también se utilizó el 
cuestionario, el cual se aplicó a una muestra de 30 colaboradores y la guía de 
entrevista al gerente general. Como conclusión final, el autor señala que la 
situación actual del desempeño laboral en su pre test con el indicador nivel de 
trabajo obtuvo un nivel bajo 25%, mientras que en la dimensión creatividad de 
soluciones se encontraron en un nivel medio de 51%, Finalmente la aplicación del 
taller logró mejorar el desempeño laboral en un 72%, lo que indicó que el 
desempeño laboral es un factor que depende de la motivación laboral en gran 
cantidad, dado que su efecto sobre dicha variable es positivo.  
En cuanto a las teorías relacionadas al tema. Tenemos la definición de estrategia, 
Según Traziján (2018) en el campo de los negocios, “Una estrategia es un plan 
que integra los objetivos y políticas principales de la organización y determina la 
secuencia coherente de acciones a realizar” (p.21).   
En función a lo que refiere el autor, podemos argumentar que una estrategia está 
relacionada a ciertos caminos de acción para pasar de una situación actual a una 
situación futura deseada.  Por lo tanto, para cumplir con ello es muy importante 




dificultades durante el desarrollo de las actividades establecidas en dirección al 
cumplimiento de ciertos objetivos establecidos ya sea por parte de uno mismo o 
también objetivos empresariales. 
En cuanto a la definición de inteligencia emocional, Según Duque, García & 
Hurtado (2017) afirman que la inteligencia emocional “Este es un esfuerzo por 
parte de los humanos para identificar emociones, propias y de terceros, y para 
manejar las emociones correctamente en beneficio del medio ambiente” (p. 17). 
Por tanto, la inteligencia emocional se refiere a la capacidad de las personas para 
motivar y conectarse con los demás de una manera más apropiada, siempre 
identificando las emociones de ellos mismos y de su entorno. Por otro lado, es 
muy importante destacar que la IE es un factor muy útil en el mundo de los 
negocios, porque las personas que pueden manejar sus emociones de manera 
inteligente son las que obtienen los mejores resultados en comparación con 
aquellos que no manejan esta situación correctamente.  Por lo tanto, como se 
mencionó en el párrafo anterior, es muy importante determinar las emociones de 
las personas en nuestro entorno y el nuestro. 
Así mismo, según Goleman (2016) La inteligencia emocional es la capacidad de 
los seres humanos para comprender los sentimientos de sí mismos y de los 
demás, y es una herramienta indispensable para desarrollar habilidades, como la 
empatía, la motivación, el autoconocimiento, la autorregulación y la capacidad de 
construir mejores relaciones en el lugar de trabajo. Cabe señalar que estas 
habilidades se pueden determinar realizando una evaluación dentro de la 
empresa y los resultados identificarán las habilidades que se están 
implementando en la organización. Por lo tanto, las personas con altos niveles de 
inteligencia emocional no significan que hayan aprendido las habilidades 
necesarias para llevar a cabo las actividades, sino que tienen el potencial para 
hacerlo (p.236). 
Por otro lado, tenemos la definición de estrategias de inteligencia emocional. Ya 
que, después de definir estrategias e inteligencia emocional, podemos 
conceptualizar en referencia al autor Goleman (2016) que las estrategias de 
inteligencia emocional nos permiten elegir un camino de acción para aprender y 
aplicar habilidades prácticas dentro de la organización, aplicar el 




autocontrol, autorregulación, mostrando compromiso e iniciativa a través de la 
motivación, percibiendo y entendiendo las necesidades de los demás, y 
provocando respuestas deseadas entre otros basadas en habilidades sociales 
(p.236). 
Así mismo, Según Goleman (2016) la inteligencia emocional está compuesta por 
cinco dimensiones, las mismas que se detallan a continuación: Autorregulación, 
está dimensión se refiere a la capacidad que tiene una persona para dominar sus 
propios impulsos, además de los sentimientos perturbadores, la capacidad de 
controlarnos bajo presión, adaptarnos al cambio y trabajar desafíos. Esta 
dimensión muestra las siguientes habilidades: fiabilidad, integridad, innovación, 
autocontrol, adaptabilidad (Goleman, 2016, p.256). Autoconocimiento. Este 
elemento permite reconocer emociones y comprender cómo se comportan las 
emociones. Sus habilidades emocionales son: autoevaluación precisa, conciencia 
emocional y autoconfianza (Goleman, 2016, p.256). Motivación. Se refiere a 
cuando tratamos de saber que necesitamos hacernos sentir mejor. Desarrolle la 
capacidad de entusiasmarse y desempeñarse de la mejor manera posible para 
nuestras actividades diarias. Esta dimensión tiene cuatro habilidades 
emocionales: iniciativa, ganas de ganar, compromiso y determinación (Goleman, 
2016, p.256). Empatía. Puede sentir y comprender las necesidades de los demás, 
sus sentimientos y preocupaciones. La empatía es una herramienta social que 
permite una mejor interacción entre las personas y fortalece las relaciones 
interpersonales. Tiene las siguientes habilidades: comprender a los demás, 
orientarse al servicio, ayudar a otros a desarrollarse y aprovechar la diversidad 
(Goleman, 2016, p.256). Habilidades sociales. Este elemento nos permite generar 
las respuestas deseadas entre otras personas, así mismo estas habilidades son 
muy valoradas en el mercado laboral, puesto que ayuda a aportar resultados e 
ideas favorables dentro de las organizaciones. Estos incluyen: habilidades de 
comunicación, influencia, comunicarse de manera clara y convincente, la 
capacidad de escuchar, gestión de conflictos, estímulo o cambio de gestión y 
liderazgo (Goleman, 2016, p.256). 
Así mismo, tenemos la definición de desempeño laboral. El desempeño laboral es 
un proceso donde el empleado o el trabajador tiende a desarrollar sus 




correctamente todas las tareas establecidas por compañía, para ello es necesario 
realizar una buena retroalimentación y la evaluación cada cierto tiempo para 
determinar el rendimiento o desempeño de cada colaborador. Si bien es cierto, en 
el pasado las organizaciones solo se preocupaban por evaluar la manera de como 
el trabajador desarrollaba sus funciones asignadas día a día, pero hoy en día las 
empresas lo ven desde una perspectiva diferente, es decir, se preocupan más por 
el servicio y/o producto que van a ofrecer con el propósito de satisfacer al cliente 
externo, ya que con el pasar del tiempo las necesidades son más difícil de 
satisfacer, es por ello que requieren de mayor información para fortalecer las 
habilidades y conocimientos del personal con la única finalidad de fortalecer su 
desempeño (Robbins y Judge, 2015, p. 555). 
Según Robbins y Judge (2015), mencionan que las dimensiones que conforma el 
desempeño laboral son cinco; conocimiento del trabajo, iniciativa, aplicación, 
calidad de trabajo y finalmente volumen de trabajo. El Conocimiento del trabajo es 
la primera dimensión del desempeño laboral es el "conocimiento del trabajo", en 
el que los trabajadores o empleados tienen la capacidad de comprender todas las 
metas o estrategias que la organización plantea para cumplir con sus objetivos 
organizacionales. Por otro lado, el empleado debe saber cuál es el proceso 
correcto para desarrollar las funciones que se le asignan y los lineamientos que 
debe seguir para lograr los objetivos de la empresa (Robbins y Judge, 2015, p. 
556). Así mimo, tenemos como segunda dimensión al Nivel de trabajo eficiente. El 
indicador permite medir el trabajo realizado por los empleados, es decir, si los 
empleados intentan utilizar los recursos especificados o incluso menos recursos 
para alcanzar correctamente todos los lineamientos y objetivos que son 
establecidos por la compañía (Cerrón, 2018, p. 31). Como tercera dimensión 
tenemos la Iniciativa, Este es uno de los elementos más utilizados e importantes 
dentro de una empresa, puesto que permite que el empleado inicie sus 
actividades sin esperar alguna orden e incluso puede tomar decisiones 
instantáneas frente a cualquier dificulta u problema que puede generarse dentro 
de la empresa, por otro lado, es importante mencionar que  la iniciativa permite 
aportar ideas dentro de reuniones realizadas por la organización  (Robbins y 
Judge, 2015, p. 556). Por otro lado, tenemos como cuarta dimensión a la 




aquella habilidad que tiene una persona para crear o dar soluciones a las 
diferentes adversidades que se le presentan en su entorno” (p.317). Como quinta 
dimensión tenemos a la Aplicación, el cual según Saldaña (2018), se define como 
“Es la aceptación, atención y las diferentes estrategias o aportes que este puede 
proporcionar para desarrollar correctamente las actividades dentro de su 
organización o su centro de trabajo” (p.23). 
Así mismo, hace referencia a las reglas o procedimientos que el empleado debe 
seguir para el correcto cumplimiento de sus tareas asignadas en su puesto de 
trabajo, es necesario que este capte y cumpla todos los elementos necesarios 
que se le proporcionen que los resultados sean favorables tanto para el mismo 
trabajador como también para la organización. Entre ellas tenemos a la 
Flexibilidad, el cual es un factor esencial dentro de la organización porque puede 
ver hasta qué punto el personal acepta cambios en el lugar de trabajo. Dentro de 
la empresa, se producen ideas, nuevos proyectos y cambios importantes, en cuyo 
caso los trabajadores deben ser capaces de aceptar estos factores sin afectar su 
desempeño (Robbins y Judge, 2015, p. 557). Por otro lado, tenemos la Calidad de 
trabajo, el cual según Saldaña (2018) señala que “Son los lineamientos que sigue 
y mantiene una persona para cumplir correctamente sus funciones asignadas 
dentro una la empresa, por otro lado, este elemento permite que el colaborador se 
esfuerce frecuentemente para demostrar mejorar calidad en sus resultados 
obtenidos y por ende las deficiencias le permitan aplicar nuevos métodos 
direccionados a su mejora” (p.23). 
Según el autor, Saldaña, la calidad del trabajo es parte de la forma en que los 
empleados utilizan para demostrar resultados de calidad, lo que significa que los 
empleados están buscando la estrategia correcta para realizar sus tareas 
correctamente. De este modo se demuestra la calidad y la realización de los 
objetivos establecidos por la organización. Así mismo, tenemos la Metodología 
para la calidad de trabajo, el cual es el proceso o pauta que un trabajador sigue 
para realizar adecuadamente sus actividades, y también le permite asociarse con 
el proceso que la empresa establece para desarrollar cada función (Saldaña, 
2018, p.23). Por otro lado, tenemos al Volumen de trabajo, esto se refiere al 
número de actividades asignadas al área de trabajo en la que los trabajadores 




trabajadores continúen desempeñando sus funciones (Robbins y Judge, 2015, p. 
558). Así mismo, tenemos a la Productividad, el cual es el resultado de la 
eficiencia del trabajador antes de desarrollar su función, hasta que alcanza la 
meta establecida e incluso puede exceder la meta establecida (Robbins y Judge, 




3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Según su profundidad es una investigación con enfoque cuantitativo de tipo 
proyectivo y diseño no experimental, transversal. 
(Hernández, 2014), argumentan que la investigación proyectiva se basa 
fundamentalmente en una obligación o vacío dentro de la organización, debe 
contar con la información detallada, se efectuará la valoración del sistema 
mediante un planteamiento en el cumplimiento para aventajar las dificultades 
presentes y las imperfecciones halladas. Determinar las dudas, mediante la 
búsqueda de soluciones, reflexionando y dar un resultado dentro de un ambiente 
concreto. 
Entonces, en la presente investigación de tipo proyectivo permitirá describir las 
características sobre la situación de las variables inteligencia emocional como 
estrategia y el desempeño laboral de los colaboradores de Mibanco, agencia 
Ferreñafe.  
 
Diseño de investigación: No experimental - transversal 
Según (Hernández, 2014) señala que un estudio no experimental analiza los 
resultados diagnosticados en su contexto natural, sin alterar la información que se 
haya obtenido. 
En la investigación el diseño no experimental, permitirá analizar los factores de la 
variable inteligencia emocional y también del desempeño laboral manteniendo 
siempre su contexto natural, es decir, la información que se recolecte respecto a 




Además, el tipo de diseño no experimental es transversal, debido a que se 
recolectaron los datos en un momento dado, es decir en un tiempo único.  








3.2. Variables y operacionalización  
 
Variable Independiente: Inteligencia emocional (Cuantitativo) 
 
Definición conceptual:  
Goleman (2016) señala que las estrategias de inteligencia emocional nos 
permiten elegir un camino de acción para aprender y aplicar habilidades 
prácticas dentro de la organización, aplicar el autoconocimiento y manejar 
nuestros propios sentimientos a través del autocontrol, autorregulación, 
mostrando compromiso e iniciativa a través de la motivación, percibiendo y 
entendiendo las necesidades de los demás, y provocando respuestas 
deseadas entre otras basadas en habilidades sociales (p.236). 
Definición operacional:  
En esta investigación, inteligencia emocional se entenderá como el 
conjunto de destrezas, actitudes, habilidades y competencias que 
determinan la conducta de una persona, sus reacciones, estados mentales, 
etc. así como la capacidad de reconocer los propios sentimientos y los de 
los demás, de motivar y de manejar adecuadamente sus relaciones, lo que 










Variable Dependiente: Desempeño Laboral (Cuantitativo) 
 
Definición conceptual:  
Robbins y Judge (2015) El desempeño laboral es un proceso donde el 
empleado o el trabajador tiende a desarrollar sus conocimientos, 
habilidades y destrezas de manera eficiente para alcanzar correctamente 
todas las tareas establecidas por compañía, para ello es necesario realizar 
una buena retroalimentación y la evaluación cada cierto tiempo para 
determinar el rendimiento o desempeño de cada colaborador (p.555). 
 
Definición operacional:  
El desempeño laboral en la financiera Mibanco, está caracterizado por sus 
dimensiones e indicadores que serán indagados a través de la encuesta a 
los trabajadores en función a sus dimensiones y sus respectivos 
indicadores y los 18 ítems que contiene el cuestionario medido en escala 
de Likert procesados a través de sus índices: Muy Bueno (5), Bueno (4), 
Intermedio (3), Malo (2), Muy malo (1) 
 
3.3. Población, muestra y muestreo  
 
 Población 
Los autores (Hernández, Fernández & Baptista, 2014) señalan que la población 
"hace referencia al conjunto de personas que se ajusta a una o más 
características específicas, así mismo, están en un espacio y pueden cambiar con 
el tiempo" (p.174). Por lo tanto, la población de este estudio incluye a todos los 
trabajadores de la financiera Mibanco - Ferreñafe, un total de 36 personas, 
distribuidas entre el personal administrativo y asistentes. 
 Muestra  
La muestra puede ser probabilística o no probabilística, una muestra probabilística 
se elige mediante reglas matemáticas por lo que la probabilidad de selección de 
cada unidad conocida de antemano. Por el contrario, una muestra no 
probabilística no se rige por las reglas matemáticas de la probabilidad (Hernández 




En la presente investigación no es necesario extraer una muestra, dado que la 
población es finita homogénea pequeña, por lo que es conveniente trabajar con el 
total de trabajadores ya que se cuenta con todas las facilidades de acceso a la 
organización. 
 
 Muestreo  
En este estudio no se realizará ningún muestreo, porque se estudiará a toda la 
población de estudio, por ser pequeña y los investigadores estarán en la 
capacidad de recoger la información de todos. Es por ello, no se utilizó ningún tipo 
de muestreo  
 
Tabla 1. Colaboradores de la financiera MiBanco - Ferreñafe 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Técnica de recolección de datos: Encuesta 
Hernández., et al (2014) lo definen como el conjunto de reactivos desarrollados de 
acuerdo a la variable que se busca medir, así mismo es importe que cada 
interrogante guarde relación con la problemática e hipótesis de estudio (p. 217). 
Por lo tanto, se utilizará como técnica la encuesta, la cual estará compuesta por 
un conjunto de preguntas que permitirán obtener la información requerida para la 
investigación. 
Instrumento de recolección de datos: cuestionario para ambas variables. 
Cargo Numero de colaboradores 
Gerente 1 
Jefe de Negocios 1 
Asesores de Negocios 23 
Ejecutivo de Negocios 4 













Hernández., et al (2014) conceptualizan al cuestionario como el conjunto de 
preguntas elaboradas en función a una o más variables, así mismo deben ser 
claras y precisas para que el consultante no tenga dificultades para contestación 
(p.217). 
Por lo tanto, el cuestionario de la presente investigación estará compuesto por 18 
reactivos, los cuales se distribuyen en cinco dimensiones, el mismo que estará 
dirigido al personal de la financiera Mibanco para medir la variable desempeño 
laboral, así mismo las alternativas de respuesta serán en escala tipo Likert que va 
desde Muy bueno (5) hasta Muy malo (1). 
Validez: Validez de contenido 
Hernández., et al (2014) señalan que se cumple a través del criterio de expertos 
es la fiabilidad que demuestra un cuestionario de lo que se pretende medir 
(p.201).  
El cuestionario que corresponde a la variable desempeño laboral será sometido a 
una validez externa a través del juicio de expertos, un metodólogo, un estadístico 
y un experto en el tema.  
Tabla 2. Validez del cuestionario 
Validación de cuestionario según expertos (Validez de contenido) 
Experto N°1: Mg. Segundo Héctor Núñez 
Mejía   
18/18 1  
Experto N°2: Mg. Edgardo Napoleón Rivera 
Portilla 
18/18 1  
Experto N°3: Mg. García Merino Luis Santiago 18/18 1  
    
Fuente: Elaboración propia  
 
Confiabilidad 
Según Hernández., et al (2014) la confiabilidad es la coherencia y consistencia de 
un instrumento que se pretende aplicar (p.200). 
Para cumplir con la confiabilidad se procederá a utilizar el programa estadístico 
SPSS V.25, el cual mediante el Alfa de Cronbach nos permitirá determinar si el 
cuestionario es confiable o no, mientras más se aproxime a la unidad mayor será 
la confiabilidad.  
 




Alfa de Cronbach N° 
0.819 18 
Fuente: SPSS V25. 
Podemos observar en la tabla cinco, podemos percibir el resultado de 
confiabilidad de Alfa de Cronbach, el cual logró alcanzar un coeficiente de 0,819, 
lo que indica que el cuestionario es confiable por aproximarse a la unidad. En 




Se identificó el problema en la financiera Mibanco, agencia Ferreñafe en relación 
al desempeño laboral, más adelante se realizó una revisión de fuentes 
bibliográficas para después llevar a cabo un análisis del contenido, se realizó una 
organización del material, para después crear el marco teórico y más adelante 
realizar el marco teórico con toda esta información se elaboró la 
operacionalización de variables lo cual me sirvió para desarrollar el instrumento 
de medición que es la escala para calcular el desempeño laboral  en la financiera 
Mibanco, agencia Ferreñafe. Esta escala se empleó en una prueba piloto cuyos 
resultados se muestran en este mismo reporte. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
 
El análisis se desarrollará en el programa estadístico SPSS V.25 y como 
herramienta auxiliar se utilizara el programa Microsoft Excel, el cual permitirá 
distribuir los datos obtenidos en el cuestionario a través de tabla y figuras, así 
mismo el estadístico descriptivo del programa SPSS permitirá determinar los 
efectos de las estrategias establecidas sobre la variable dependiente, es decir 
permitirá medir los niveles de la variable dependiente y de esta manera poder 
contrastar la hipótesis del trabajo.  
 
3.7. Aspectos éticos 
 
 Según el informe Belmont (1979) en un estudio científico, es importante 




Beneficencia: la investigadora tiene la obligación de respetar la decisión de todos 
los participantes, en este caso los colaboradores de la financiera Mibanco, es 
decir, que se respetará la decisión que tomen, si desean o no participar del 
cuestionario, así mismo se velará por el bienestar psicológico, físico y social de 
los colaboradores.  
Consentimiento informado: a todos los colaboradores de la financiera Mibanco se 
les informará cuales son los fines de la aplicación del cuestionario, así mismo se 
les dará a conocer que el cuestionario será de manera anónima y todos los datos 
serán protegidos. 
Justicia: a todos los participantes se les tratará por igualdad, así mismo el 
reclutamiento y selección será de manera justa y equitativa. 
 
IV. RESULTADOS  
 
VARIABLE: INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Objetivo 1: Diagnosticar la situación actual del grado de inteligencia emocional 
de los colaboradores de Mibanco Ferreñafe. 
 
 
Tabla 4: DIMENSIÓN: AUTOCONOCIMIENTO (Agrupada) 
 Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
1,2,3 





0,0 0,0 0,0 0,0 5 27,8 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
5 27,8 13 72,2 0,0 0,0 18 100,00 
Fuente: Exportado del SPSS. V25 
 










              Fuente: Tabla 4 
La figura demuestra los resultados estadísticos de la agrupación de la dimensión 
autoconocimiento, donde se puede percibir que está representada un nivel medio 
de 72%, siendo un resultado moderado y que indica que los colaboradores 
obtienen el autoconocimiento de manera personal y con recurso propios ya que 
incluso se tiene un nivel bajo del 28%. 
 
 
Tabla 5: DIMENSIÓN: AUTORREGULACION (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
4,5,6 





0,0 0,0 0,0 0,0 3 16,7 1 5,6 0,0 0,0 
0,0 0,0    3 16.7 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
6 33,3 8 44,4 4 22,2 18 100,00 









                    Fuente: Tabla 5 
La figura demuestra los resultados estadísticos de la agrupación de la dimensión 
autorregulación, donde se puede percibir que está representada con un nivel 
medio del 44%, siendo un resultado moderado y que indica que la financiera no 
posee una buena estrategia de autorregulación ya que el 33% tiene un nivel bajo 
y sólo el 22% representa el nivel alto. 
 
 
Tabla 6: DIMENSIÓN: MOTIVACIÓN (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
7,8,9, 
10,11 







0,0 0,0 5 27,8 0,0 0,0 02 11,1 0,0 0,0 
0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0 
 0,0 0,0 0,0 0,0 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0   
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
7 38,9 7  38,9 4 22,2 18 100,00 









                    Fuente: Tabla 6 
 
El resultado estadístico de la figura se evidencia los resultados agrupados de la 
dimensión motivación, donde podemos percibir y deducir que esta dimensión no 
es desarrollada de manera adecuada, puesto que representa un nivel bajo y 
medio del 39% respectivamente y esto se debe a que la empresa no fortalece   
estrategias de motivación en sus colaboradores. Por otro lado, solo el 22% 
alcanzo un nivel alto. 
 
Tabla 7: DIMENSIÓN: EMPATIA (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
16 
0,0 0,0 1 5,6 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 18 100,0 
0,0 0,0 5 27,8 11 61,1 0,0 0,0 0,0 0,0   
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
6 33,3 12 66,7 0,0 0,0 18 100,00 











                     Fuente: Tabla 7 
 
Respecto a la dimensión empatía se evidencia un resultado en el nivel medio del 
67%, lo cual es preocupante y por lo tanto la financiera debe tomar medidas 
correctivas, Por otro lado, el 33% corresponde a un nivel bajo. 
 
 
Tabla 8: DIMENSIÓN: HABILIDAD SOCIAL (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 











0,0 0,0 0,0 0,0 2 11,2 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 1 5,6 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 4 22,2 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
6 33,3 8 44,4 4 22,2 18 100,00 











                             Fuente: Tabla 8 
   
Según los resultados obtenidos, se aprecia que la dimensión Habilidad Social es 
representada por un nivel medio del 44%, un nivel bajo del 33% esto se debe 
mayormente a que los trabajadores requieren estrategias de convivencia laboral 
con mayor confraternidad entre compañeros de trabajo. Ya sólo se evidencia un 



















Tabla 9: VARIABLE TOTAL: INTELIGENCIA EMOCIONAL (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 










0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
18 100,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
5 27,8 9  50,0 4 22,2 18 100,00 









En la figura se puede apreciar el nivel general de la variable Inteligencia 
emocional, donde observamos que esta se sitúa en un nivel medio con el 50%, 
seguido por el nivel bajo del 28% y finalmente el nivel alto estadísticamente 
representa el 22%. Por lo tanto, podemos deducir que la organización no viene 
desarrollando estrategias adecuadas en cuanto a fortalecer la inteligencia 
emocional de los empleados, ya que a este nivel le sigue el nivel bajo. En tal 
sentido, es necesario desarrollar estrategias direccionadas a mejorar dicho nivel 




























RESULTADOS: VARIABLE: DESEMPEÑO LABORAL 
 




Tabla 10: DIMENSIÓN: INICIATIVA (Agrupada) 
 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
1 0,0 0,0 10 55,6 8 44,4 0,0 0,0 0,0 0,0 18 100,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
10 
55,6 8 44,4 0,0 0,0 
1
8 100,00 




                         Fuente: Tabla 10 
La figura demuestra los resultados estadísticos de la agrupación de la dimensión 
iniciativa, donde se puede percibir que esta representa con un nivel bajo de 56%, 
siendo un resultado negativo y que indica que la empresa no posee en su 







Tabla 11: DIMENSIÓN: CALIDAD DE TRABAJO (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
2,3,4,5 







0,0 0,0 8 44,4 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 3 16,7 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
9 50,0 5 27,8 4 22,2 18 100,00 






                 Fuente: Tabla 11 
 
El resultado estadístico de la figura se evidencia los resultados agrupados de la 
dimensión calidad de trabajo, donde podemos percibir y deducir que esta 
dimensión no es desarrollada de manera adecuada una calidad de trabajo, puesto 
que representa un nivel bajo del 50% y esto se debe a que la empresa no ofrece 
condicionados a sus trabajadores para un buen desempeño laboral. Por otro lado, 





Tabla 12: ORIENTACIÓN A RESULTADOS (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
6,7,8 







0.0 0,0 5 27,8 2 11,1 2 11,1 0,0 0,0 
0.0 0,0 0,0 0,0 5 27,8 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
9 50,0 7 38,9 2 11,1 18 100,00 





                   Fuente: Tabla 12 
 
 
La figura demuestra los resultados estadísticos de la agrupación de la dimensión 
orientación a resultados, donde se puede percibir que está representada con un 
nivel bajo de 50%, siendo un resultado negativo y que indica que la empresa no 
posee una buena orientación a resultados ya que solo el 39% representa nivel 






Tabla 13: DIMENSIÓN: TRABAJO EN EQUIPO (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 











0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 
0,0 0,0 1 5,6 2 11,1 0,0 0,0 2 11,1 
0.0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
0.0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
2 11,2 12 66,7 4 22,2 18 100,00 









El resultado estadístico de la figura se evidencia los resultados agrupados de la 
dimensión trabajo en equipo, donde podemos percibir y deducir que esta 
dimensión no es desarrollada de manera adecuada el trabajo en equipo, puesto 




fortalece a sus estrategias de trabajo en equipo a sus trabajadores. Por otro lado, 




Tabla 14: DIMENSIÓN: CONDICIONES DE TRABAJO (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
14,15 




 0,0 0,0 5 27,8 0,0 0,0 4 22,2 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
7 38,9 7 38,9 4 22,2 18 100,00 





       Fuente: Tabla 14 
 
 Según los resultados obtenidos, se aprecia que la dimensión condiciones 
de trabajo es representada por un nivel medio y bajo con el 39% respectivamente, 
esto se debe mayormente a que los trabajadores sienten que falta ergonomía 





Tabla 15: DIMENSIÓN: MOTIVACION (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
16 0,0 0,0 4 22,2 12 66,7 2 11,1 0,0 0,0 18 100,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 n % n % n % n % 
4 22,2 12 66,7 2 11,1 18 100,00 




                      Fuente: Tabla N° 15 
 
Respecto a la dimensión motivación se evidencia un resultado medio del 67%, lo 
cual es preocupante y por lo tanto debe tomarse las medidas correctivas en el 
menor tiempo posible, este resultado desfavorable la productividad de los 
trabajadores se debe principalmente a que la empresa no tiene estrategias de 
motivación. Por otro lado, el 22% corresponde a un nivel bajo y el 11% nivel alto. 
 
Tabla 16: CAPACITACIÓN (Agrupada) 
 
Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 
Ítems n % n % n % n % n % n % 
17,18 
2 11,1 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
18 100,0 
0,0 0,0 9 50,0 0,0 0,0 0,0 33,3 0,0 0,0 




 n % n % n % n % 
11 61,1 1 5,6 6 33,3 18 100,00 





       Fuente: Tabla 16 
 
Respecto a la dimensión capacitación se aprecia que esta es representada por un 
nivel bajo con el 61%, seguido por un nivel alto del 33% y el 6% un nivel medio. 
Dichos resultados son causantes de que la mayoría de los trabajadores 
consideran que se deben dar las capacitaciones equitativamente y en forma 
















Tabla 17: VARIABLE TOTAL: DESEMPEÑO LABORAL (Agrupada) 
 
 Muy Malo Malo Intermedio Bueno Muy bueno Total 










0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 
18 100,0 
0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
1 5,6 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 
0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 2 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 1 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 3 16,7 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1 5,6 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 
 Bajo Medio Alto Total 
 
n % n % n % n % 
6 33,4 8 44,4 4 22,2 18 100,00 
Fuente: Exportado del SPSS. V25 
                          
Ilustración 14 
 





En la figura se puede apreciar el nivel general de la variable Desempeño laboral, 
donde observamos que esta se sitúa en un nivel medio con el 44%, seguido por el 
nivel bajo del 33% y finalmente el nivel alto estadísticamente representa el 22%. 
Por lo tanto, podemos deducir que la organización no viene desarrollando 
estrategias adecuadas en cuanto a la gestión del desempeño laboral, ya que a 
este nivel le sigue el nivel bajo. En tal sentido, es necesario desarrollar estrategias 






De acuerdo al objetivo específico 1: Diagnosticar la situación actual del grado de 
inteligencia emocional de los colaboradores de Mibanco Ferreñafe. 
Y de acuerdo a los datos recogidos de la muestra de la investigación se determinó 
lo siguiente: Que la variable independiente Inteligencia emocional según los 
resultados obtenidos de los colaboradores de la financiera Mibanco Ferreñafe, se 
encontraron en un nivel regular con 50%, un nivel alto 22% y un nivel bajo 28% 
(Tabla N° 6). Así mismo, de acuerdo a la dimensión de la variable Inteligencia 
emocional la dimensión Autoconocimiento obtuvo un nivel medio con 72% y bajo 
el 28%, Autorregulación nivel medio 44%, alto 22% y bajo 33%, Motivación nivel 
medio 39%, alto 22% y bajo 39%, Empatía nivel medio 67% y bajo 33%, 
Habilidades sociales nivel medio 44%, alto 22% y bajo 33%. 
En deducción podemos decir que el grado de IE en la financiera Mibanco 
Ferreñafe está en condiciones de regular, siendo indispensable algunos ajustes 
para mejorar la Inteligencia emocional en los colaboradores. 
Los resultado se asemeja a otras investigaciones como Pajares (2018) en su tesis 
“Estrategia de inteligencia emocional para fortalecer el desempeño laboral de los 
colaboradores de Ripley S.A. 2018” el cual tuvo como propósito proponer 
estrategias de inteligencia emocional para mejorar el desempeño laboral, el cual 
pudo concluir que los trabajadores poseen un nivel medio de 71% respecto a la 
IE, lo que indica que el personal no maneja correctamente las situaciones 




emociones, generando dificultades en el desarrollo de sus tareas y sobre todo las 
malas relaciones que pueden generarse entre compañeros de trabajo. 
Además, Goleman (2016) en su principio de inteligencia emocional refiere que es 
la capacidad de los seres humanos para comprender los sentimientos de sí 
mismos y de los demás, y es una herramienta indispensable para desarrollar 
habilidades, como la empatía, la motivación, el autoconocimiento, la 
autorregulación y la capacidad de construir mejores relaciones en el lugar de 
trabajo. Cabe señalar que estas habilidades se pueden determinar realizando una 
evaluación dentro de la empresa y los resultados identificarán las habilidades que 
se están implementando en la organización 
 
De acuerdo al objetivo específico 2: Determinar el nivel de desempeño laboral de 
los colaboradores de Mibanco Ferreñafe. 
Después de aplicar la escala para medir el desempeño laboral de los 
colaboradores de la financiera Mibanco Ferreñafe y procesar los datos recogidos 
de la muestra de la investigación se determinó lo siguiente: Que la variable en 
estudio, que es la variable dependiente Desempeño laboral, según los resultados 
obtenidos de los colaboradores de la financiera Mibanco, se encontraron en un 
nivel medio con 44%, un nivel alto 22% y un nivel bajo 33% (Tabla N° 13). Así 
mismo, de acuerdo a las dimensiones de la variable Desempeño Laboral, la 
dimensión Iniciativa obtuvo un nivel medio de 44% y bajo 56%, Calidad de trabajo 
nivel medio 28%, alto 22% y bajo 50%, Orientación a resultados nivel medio 39%, 
alto 11% y bajo 50%, Trabajo en equipo nivel medio 67%, alto 22% y bajo 11%, 
Condiciones de trabajo nivel medio 39%, alto 22% y bajo 39%, Motivación nivel 
medio 67%, alto 11% y bajo 22%, Capacitación obtuvo nivel medio 6%, alto 33% y 
bajo 61%. 
En deducción podemos decir que el nivel de desempeño laboral en la financiera 
de Mibanco Ferreñafe está en condiciones medio y bajo, siendo necesario aplicar 
estrategias de inteligencia emocional que proponemos. 
Por otro lado, los objetivos específicos se relacionan con la propuesta de 





Mi resultado se asemeja a otras investigaciones realizas en tiempos diferentes y 
contextos distinto, por ejemplo Guzmán & Mercedes (2018) en su tema 
“Inteligencia emocional y desempeño laboral en el área de comunicaciones de la 
Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones Cusco – 2018” cuyo 
objetivo fue determinar la relación entre inteligencia emocional y desempeño 
laboral, donde concluyo que, el 60% de los encuestados demuestran nivel bajo de 
inteligencia emocional, por otro lado, la inteligencia emocional se relaciona con el 
desempeño laboral, es decir, el desempeño mostrará mayor efectividad a medida 
que la inteligencia emocional se fortalece.  
Además Robbins y Judge (2015) en su principio de desempeño laboral indica que 
es necesario realizar una buena retroalimentación y evaluación cada cierto 
tiempo, ya que esto permite que las organizaciones se preocupen por evaluar la 
manera como el trabajador desarrolla sus funciones asignadas y que tan motivado 
se encuentra para desarrollar el mismo. 
 
De acuerdo al objetivo específico 3: Diseñar estrategias basadas en la inteligencia 
emocional para mejorar el desempeño laboral en Mibanco Ferreñafe. 
La estrategia para mejorar los niveles de la variable dependiente que es 
desempeño laboral en Mibanco Ferreñafe.  
Será elaborada tras el desarrollo de la propuesta de acuerdo a las dimensiones 
de la variable independiente “inteligencia emocional”. Asimismo, se probará la 
contratación de las hipótesis.  
 
En cuanto al objetivo específico 4: Validar las estrategias de inteligencia 
emocional para mejorar el desempeño laboral en Mibanco Ferreñafe. 
 El estudio pretende establecer pautas generales que permitan establecer 
estrategias de inteligencia emocional. La metodología empleada será validada y 
fiable, el cual se determinará adecuadamente como encuestas y cuestionarios 
que se desarrollarán y validarán para la recolección de datos en la elaboración de 
estrategias de inteligencia emocional. El universo de estudio será la financiera 





VI. CONCLUSIONES  
 
1. Según los resultados obtenidos en la investigación se concluye que la 
situación del desempeño laboral en los colaboradores de Mibanco tiene 
falencias debido a que no todos los colaboradores cuentan con alto nivel 
de acuerdo al análisis de las dimensiones de esta variable, por lo tanto, 
esto significaba que el cumplimiento de las metas comerciales de cada 
colaborador afectara los resultados que la empresa busca alcanzar. 
2. Se logró concluir que la inteligencia emocional de los colaboradores de 
la financiera Mibanco, se sitúa en un nivel medio con el 50% y esto 
principalmente se debe al autoconocimiento 72%, autorregulación 44%, 
motivación 39%, así mismo la financiera si cuenta con estrategias de 
motivación pero que no lo lleva a la praxis. 
3. Se concluye que el nivel de desempeño laboral de la financiera Mibanco, 
Ferreñafe, se sitúa en un nivel medio con el 44% lo que confirma que las 
actividades que se realiza en función al desempeño laboral no son muy 
efectivas ya que posterior a ello se encuentra el nivel bajo con el 33%, 
de manera similar la dimensión iniciativa, se sitúa en el nivel bajo 56%, 
Calidad de trabajo obtuvo un nivel bajo 50%. Sin embargo, el 
desempeño laboral a través de orientación a resultados alcanzó un nivel 
bajo del 50%, el trabajo en equipo alcanzo un nivel medio del 67%. Así 
mismo, condiciones de trabajo tiene un nivel medio y alto del 39%, en 
cuanto a la dimensión motivación alcanzó un nivel medio del 67% y en 
capacitación se obtuvo un nivel bajo del 61%. 
4. Por consiguiente, se tiene que diseñar una propuesta que permita 
mejorar el desempeño laboral utilizando inteligencia emocional como 
estrategia. Con el desarrollo de la propuesta se buscará mejorar los 
niveles poco favorables en que se encuentran los colaboradores de la 
financiera Mibanco Ferreñafe, de tal forma es conveniente utilizar el 
método mindfulness, debido a su practicidad y efectividad que tiene en la 




cual evitará afectar la atención normal de los usuarios de Mibanco, 
Ferreñafe. 
5. Por último, la propuesta fue validada por el experto el cual después de 










































VII. RECOMENDACIONES  
 
Recomendar a la financiera Mibanco Ferreñafe, Chiclayo analizar constantemente 
el nivel del desempeño laboral de sus colaboradores, con la finalidad de 
evidenciar los puntos débiles que estos presentan, a fin de no verse afectado en 
el cumplimiento de resultados como empresa financiera. 
 
También se sugiere a la Institución la creación de dinámicas o propuestas que 
complemente al método mindfulness, teniendo en cuenta que los conceptos 
relacionados a toda clase de teorías cambian según la necesidad a la que se 
vean expuesto, de esta forma permitirá a Mibanco Ferreñafe, mantener 
propuestas actualizadas que le permitan continuar con la mejora constante del 
desempeño laboral de sus colaboradores, y a los últimos brindarles herramientas 
para gestionar de mejor forma sus emociones, a través del aprendizaje de las 
mismas. 
 
Por último, la investigación evidenció la relación existente entre la variable 
inteligencia emocional y desempeño laboral, lo cual sirve de material científico 
para futuras investigaciones que puedan tomar como ejemplo o mejorar este 
trabajo, buscando nuevas alternativas para darle solución a problemas similares 























diseño de estrategias basadas en inteligencia emocional con el método 
mindfulness en el horario laboral para mejorar el desempeño laboral de los 




Dentro de la propuesta para mejorar el desempeño Laboral los Colaboradores de 
Mibanco, Agencia Ferreñafe y luego del análisis en conjunto de las jefaturas 
inmediatas, se propuso la posibilidad de elaborar un plan utilizando estrategias 
basadas en la inteligencia emocional, las cuales permitan la adecuada gestión de 
las emociones en nuestros colaboradores con la finalidad que ellos puedan verse 
beneficiados en su desempeño laboral. 
La realización de la estrategia está en función al bienestar de los colaboradores 




La estrategia aplicada está enfocada en mejorar la gestión de las emociones 
(Inteligencia Emocional) en los colaboradores de Mibanco Ferreñafe, basadas en 




La propuesta de la presente estrategia, busca fortalecer de manera significativa la 
capacidad de desarrollar la inteligencia emocional de cada Colaborador de 
Servicio de Mibanco Ferreñafe; siendo fundamental gestionar adecuadamente 
nuestras emociones, las cuales a diario se expresan de distintas maneras según 
su capacidad de interrelacionarse con su entorno, lo que es natural en un 
contexto expuesto a experimentar constante adaptación a múltiples factores 
socio-emocionales que impulsan a los Colaboradores actuar de formas poco 




interpersonales, elementos fundamentales para el fortalecimiento de las 
relaciones sociales que se establecen a diario. 
La presente estrategia fue diseñada en base a estudios de psicología 
organizacional, y cuenta con el aval para ser desarrollada en nuestra institución. 
Logrando que al finalizar la ejecución de la estrategia los Colaboradores de 
Servicio gestionen de manera efectiva sus emociones, incrementando 





8.5.1. Formulación del problema 
¿De qué manera las estrategias basadas en la inteligencia emocional lograrán 




La presente investigación resultó beneficiosa para conocer la situación actual del 
Desempeño Laboral en los Colaboradores, y para la financiera Mibanco Ferreñafe 
al contar con información actualizada por parte de sus colaboradores. La 
investigación propone utilizar la inteligencia emocional como estrategia que 
contribuirá a mejorar significativamente el problema de Desempeño laboral 
analizado en la financiera. 
Así mismo permite a Mibanco Ferreñafe mejorar la calidad de sus colaboradores, 
fortaleciendo las competencias en cuanto a iniciativa, calidad de trabajo, 
orientación a los resultados, un mayor trabajo en equipo, mejorando 
constantemente las condiciones de trabajo para contar con colaboradores 
motivados y capacitados, manteniendo un crecimiento sostenido del Desempeño 
Laboral. 
 
8.7. Objetivo de la propuesta 
 
Diseñar estrategias basadas en la inteligencia emocional basado en el método 












Tabla N° 13 
Dimensión: Autorregulación y Autoconocimiento 























interior y que la 











Optar una postura cómoda es 
fundamental para el éxito de la 
meditación en el colaborador. 
Se buscará un espacio ideal 
para que el participante pueda 
sentarse, ya sea en una silla, 
banco o una colchoneta en el 
suelo. Dichos espacios 
podemos encontrarlos dentro 
de las áreas comunes para los 
colaboradores de la financiera 
Mibanco, Ferreñafe.  
 
Paso 1: Haz tres respiraciones profundas, 
cogiendo todo el aire que puedas por la nariz 
y soltándolo por la nariz. 
 
Serv ic io
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S/. 0.00 Paso 2: Centra tu atención ahí. Nota los 
efectos que produce el aire al entrar y salir de 
tu cuerpo. Como se eleva tu vientre, como 
roza el aire al pasar por tu nariz, por ejemplo. 
Paso 3: No modifiques la respiración, sólo 
observa y respeta cómo es en cada 
momento. 
Paso 4: Si de pronto algo te distrae (un 
pensamiento, un ruido, una sensación, etc.), 
vuelve a dirigir amablemente la atención a 
donde estaba y continúa sintiendo tu 






Tabla N° 14 
Dimensión: Autoconocimiento 
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¿Qué es desempeño laboral? 
¿Técnicas para mejorar el desempeño laboral? 
Importancia del buen desempeño laboral 
 
¿Qué es trabajo en equipo? 
¿Cómo manejar un equipo de trabajo? 
El liderazgo en el trabajo 
Tipos de liderazgo 
 
Conflictos laborales 
Causas de los conflictos laborales 
¿Cómo manejar los conflictos laborales? 
 
La comunicación interna 
Principales errores en la comunicación 
¿Cómo desarrollar un proceso comunicativo? 
 
Comunicación efectiva a todo nivel 
Orientación a resultados 
Relaciones interpersonales 
Como mantener buenas relaciones 
interpersonales 
Importancia de mantener un buen clima laboral 








Tabla N° 15 
Dimensión: Motivación 
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S/. 600.00 ¿Qué es la motivación laboral? 
importancia de la motivación laboral 
motivación y valores en el trabajo 
cómo mejorar la motivación  09:00 a 
01:00 p.m. 
herramientas de la motivación 
autoestima 
 
importancia de la autoestima en el trabajo Agosto 2021 09:00 a 
01:00 p.m. 



















Tabla N° 16 
Dimensión Empatía 








































































El empleado que cumpla sus objetivos durante el mes recibirá un bono de 
S/ 500.00 y  en el fan page de la empresa se debe realizar un post 
felicitando su labor 
Felicitación del 
gerente 
El gerente felicitará al empleado públicamente, cuando este haya 
cumplido correctamente sus objetivos asignados, esto permitirá que se 
sienta exitoso y tendrá un mayor sentido de pertinencia 
Tiempo libre 
Se debe dar el tiempo libre al empleado que lo solicite, para acudir a una 
cita médica o a cualquier cita siempre y cuando esta sea justificada. 
Escuchar 
activamente la 
opinión de los 
colaboradores 




de la financiera 




Esto ayuda a mejorar la motivación y satisfacción de los empleados. 













Tabla N°: 17 
Dimensión: Habilidad Social 




















Trabajo en equipo y el logro 
de objetivos 
El encargado transmitirá información del trabajo en equipo y el 











































Presentación de video “Trabajo en equipo pingüinos, hormigas y cangrejos”: 
https://www.youtube.com/watch?v=pXvBckVO7EM 
Dinámica Reconociendo lo positivo y lo negativo: Se formarán dos 
equipos, la tarea del primer equipo es determinar los aspectos 
positivos que aparecen en su área de trabajo, el segundo 
equipo determinará los aspectos negativos, luego cada equipo 
escribirá en un papelote y saldrá al frente a comunicar el 
contenido requerido. Como etapa final, todos los participantes 
proporcionarán soluciones a los aspectos negativos 
identificados por el segundo grupo. 
Dinámica de cierre Frases incompletas: los participantes formarán dos grupos y 
cada uno se les entregará cuatro frases desordenas de 
motivación y trabajo en equipo, posterior a ello, cada grupo lo 
plasmará en un papelote y saldrá al frente a explicar y dar un 
ejemplo de cómo lo pondría en práctica en el ámbito laboral 
cada una de las frases. 
Frases 
En equipo todos podemos 
hacer grandes cosas 
Cosas – podemos – En – hacer – equipo – todos – grandes 
Los límites solo se 
encuentran en tu propia 
mente 
Solo – propia – en – tu – Los - mente – límites – encuentran – 
se 
Las fortalezas están en 
nuestras diferencias, no en 
nuestras similitudes 
Diferencias – Las – en – fortalezas – no – nuestras – están – 
similitudes – nuestras – en 
      
No es grande aquel que 
nunca falla, si no el que 
nunca se da por vencido 
Vencido – es – grande – No – que - falla – se – no - da – si – el 
– nunca – aquel – por – nunca – que 
      




8.1.1. Financiamiento del Plan de Acción de la Propuesta de Mejora 
Tabla 18: 
Servicios 
N°  Descr ipción Cant idad Costo (S/ . )  
1  
Psicólogo: Especia l idad en Psicoterapia  
e Intel igencia Emocional  
01 5,500 
2 Tal leres 5 4,550 
Total  (S/ .)  02 10,050 
     Fuente: Elaboración propia 
 
 
Diagrama de Gantt  
 
Tabla 19:   
Temporalidad de actividades para la ejecución de la propuesta 
 2021 
Actividades Feb Mar abr jun Ago Jun Jul 
Taller 1: Método Mindfulness para Colaboradores 
de Mibanco  Ferreñafe x       
Taller 2: Mejorar el desempeño a través de la gestión del 
conocimiento  x x     
Taller 3: de motivación dirigido a colaboradores 
de la financiera Mibanco, Ferreñafe 
  x x   
Taller 4: sentido de pertinencia dirigido a los 
colaboradores de Mibanco, Ferreñafe 
    x  
Taller 5: de trabajo de habilidad social en equipo 
dirigido a los colaboradores de la financiera 
Mibanco. 
     x 
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¿De qué manera la 
las estrategias 











Proponer estrategias basadas 
en la inteligencia emocional 
para mejorar el desempeño 
laboral de los colaboradores 
de Mibanco Ferreñafe.  
Hipótesis nula (H0): 
Si no se propone 
estrategias basadas en  
inteligencia emocional 
entonces no mejorará 
el desempeño laboral 
en los colaboradores 








La población de 
este estudio 
incluye a todos 
los trabajadores 
de la financiera 
MiBanco - 
Ferreñafe, un total 









muestra, dado que 
la población es 
finita homogénea 
y pequeña, por lo 
que es 
conveniente 
trabajar con el 
total de 
trabajadores (36). 
El tipo de diseño no 
experimental es 
transeccional o 
transversal, debido a 
que se recolectaron 
los datos en un 
momento dado, es 
decir en un tiempo 
único. 











AT: Análisis teórica 





El análisis se desarrollará 
en el programa 
estadístico SPSS V.25 y 
como herramienta 
auxiliar se utilizara el 
programa Microsoft 
Excel, el cual permitirá 
distribuir los datos 
obtenidos en el 
cuestionario a través de 
tabla y figuras, así mismo 
el estadístico descriptivo 
del programa SPSS 
permitirá determinar los 
efectos de las estrategias 
establecidas sobre la 
variable independiente y 
dependiente 
OBJETIVOSESPECÍFICOS 
Diagnosticar la situación 
actual del grado de 
inteligencia emocional de los 
colaboradores de Mibanco 
Ferreñafe 
Determinar el nivel de 
desempeño laboral de los 
colaboradores de Mibanco 
Ferreñafe 
Diseñar estrategias basadas en 
la inteligencia emocional para 
mejorar el desempeño laboral 
en Mibanco Ferreñafe.  
Hipótesis alterna 
(Ha): Si se propone 
estrategias basadas en 
inteligencia emocional 
entonces si mejorará 
el desempeño laboral 
en los colaboradores 






Calidad de trabajo 
Orientación a 
resultados 


















Anexo 2. Matriz de operacionalización de variables 
Tabla 1: Operacionalización de VI: Inteligencia Emocional 












Goleman (2016) señala 
que las estrategias de 
inteligencia emocional nos 
permiten elegir un camino 
de acción para aprender y 
aplicar habilidades 
prácticas dentro de la 
organización, aplicar el 
autoconocimiento y 
manejar nuestros propios 
sentimientos a través del 
autocontrol, 
autorregulación, 
mostrando compromiso e 
iniciativa a través de la 
motivación, percibiendo y 
entendiendo las 
necesidades de los demás, 
y provocando respuestas 
deseadas entre otros 
basadas en habilidades 
sociales (p.236). 
 
En esta investigación, 
inteligencia emocional 
se entenderá como el 
conjunto de destrezas, 
actitudes, habilidades y 
competencias que 
determinan la conducta 
de una persona, sus 
reacciones, estados 
mentales, etc. así como 
la capacidad de 
reconocer los propios 
sentimientos y los de 
los demás, de motivar y 
de manejar 
adecuadamente sus 
relaciones, lo que le 
permite adaptarse 
mejor a su entorno y 
enfrentar de mejor 












Confianza ¿Tiene confianza en sus propias capacidades? 
Eficiencia 
 





¿Hace cosas contrarias a sus principios? 
Creatividad ¿Es usted original y creativo? 




¿Puede aplazar un beneficio positivo a corto plazo para 
obtener uno mayor a largo plazo? 
Empleo 
¿Es capaz de trabajar de modo productivo cuando está de 
mal humor (enfadado) 
Salario ¿Piensa que su futuro económico depende de su esfuerzo? 
Familia ¿Controla sus emociones frente a su familia? 
Salud 
 
¿Trabaja duro y persistentemente para alcanzar una meta 
controlando sus emociones? 
Empatía 
Amistad ¿Hace amistades con facilidad? 
Nuevas relaciones 
 






¿Tiene una buena comunicación con su jefe y compañeros 
de trabajo? 
Liderazgo ¿Sugiere nuevas ideas que ayuden a los demás? 
Establecer vinculo ¿Fomenta la confianza de los demás hacia usted? 
Catalizador de 
cambios 
¿Ante un problema puede ver el lado positivo de la 
situación? 
Influencia ¿Influye en los demás de forma directa o indirecta? 






















Robbins y Judge 
(2015) El desempeño 
laboral es un proceso 
donde el empleado o 










compañía, para ello 
es necesario realizar 
una buena 
retroalimentación y 
la evaluación cada 
cierto tiempo para 
determinar el 
rendimiento o 








sus dimensiones e 
indicadores que 
serán indagados a 
través de la 
encuesta a los 
trabajadores en 
función  a sus 
dimensiones y sus 
respectivos 
indicadores y los 18 
ítems que contiene 
el cuestionario 
medido en escala 
de Likert 
procesados a través 
de sus índices: Muy 
bueno (5), Bueno 
(4), Intermedio (3), 
Malo (2), Muy 
malo (1) 
Iniciativa Proactividad 









2. Durante el tiempo que lleva dentro de la empresa ¿cómo calificaría que ha sido su 
desempeño? 
3. Como representante de la empresa, según su perspectiva la imagen que proyecta es: 
4. Frente a una situación inesperada y difícil, su manejo del estrés y de la misma es: 





6. Dado que cuenta con un límite de tiempo para completar su meta comercial, de qué 
forma viene realizando el cumplimiento de esta: 
7. En qué nivel considera que respeta las reglas de la empresa: 





9. En cuanto a su área de trabajo, considera usted que aporta ideas o soluciones que 
benefician a sus compañeros 
10. Mantiene sus emociones en un nivel profesional, durante su permanencia en el trabajo 
11. En qué nivel cree usted se encuentra la relación que tiene con sus compañeros de 
trabajo 
Colaboración 
12. Suele aportar ideas o soluciones que benefician a la empresa desde su nivel 
13. Considera que es una persona lógica y analítica en las diferentes situaciones que 
puedan presentarse desde su nivel de trabajo 
Condiciones 
de trabajo 
Seguridad 14. Respeta su horario de trabajo: 




16. En relación a su jornada laboral, en qué nivel considera que se encuentra los incentivos 




17. En qué nivel cree usted que se encuentra su interés por capacitarse, desarrollarse y 
superarse 
18. En qué nivel está el conocimiento, y la comprensión de los productos que comprenden 
su meta comercial 







Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 
CUESTIONARIO 01 
El presente instrumento forma parte de este estudio para medir la inteligencia emocional de 
los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe  
Valoración para cada ítem: 1.-Muy malo (MM), 2.- Malo (M), 3.- Intermedio (I), 4.-




M I B 
M
B 
 1 2 3 4 5 
        Autorreconocimiento 
1 
¿Le gustan los desafíos complejos y se siente realizado 
con su trabajo? 
     
         Confianza 
2 ¿Tiene confianza en sus propias capacidades?      
         Eficiencia 
3 ¿Siente que puede hacer todo bien?      
         Moralidad 
4 ¿Hace cosas contrarias a sus principios?      
        Creatividad 
5 ¿Es usted original y creativo?      
        Toma de decisiones 
6 ¿Piensa que es lo que quiere antes de actuar?      
        Recursos 
7 
¿Puede aplazar un beneficio positivo a corto plazo para 
obtener uno mayor a largo plazo? 
     
        Empleo 
8 
¿Es capaz de trabajar de modo productivo cuando está de 
mal humor (enfadado) 
     
        Salario 
9 ¿Piensa que su futuro económico depende de su esfuerzo?      
        Familia 
10 ¿Controla sus emociones frente a su familia?      
        Salud 
11 
¿Trabaja duro y persistentemente para alcanzar una meta 
Controlando sus emociones? 
     
         Amistad 
12 ¿Hace amistades con facilidad?      
        Nuevas relaciones 
13 
¿Tiene habilidad para relacionarse y acercarse a las 
personas? 
     
        Comunicación 
14 
¿Tiene una buena comunicación con su jefe y compañeros 
de trabajo? 
     
        Liderazgo 
15 ¿Sugiere nuevas ideas que ayuden a los demás?      
         Establecer vinculo 
16 ¿Fomenta la confianza de los demás hacia usted?      





¿Ante un problema puede ver el lado positivo de la 
situación? 
     
        Influencia 




El presente instrumento forma parte de este estudio para medir el desempeño laboral de los 
colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe  
Valoración para cada ítem: 1.-Muy malo (MM), 2.- Malo (M), 3.- Intermedio (I), 4.-
Bueno (B), 5.- Muy bueno (MB) 
N° Ítems MM M I B MB 
 1 2 3 4 5 
        Proactividad 
1 
Teniendo en cuenta su desarrollo diario en el trabajo, es una persona 
creativa en un grado 
     
         Eficiencia 
2 
¿Durante el tiempo que lleva dentro de la empresa ¿cómo calificaría 
que ha sido su desempeño? 
     
3 
Como representante de la empresa, según su perspectiva la imagen 
que proyecta es: 
     
4 
Frente a una situación inesperada y difícil, su manejo del estrés y de la 
misma es: 
     
5 
En qué nivel cree usted se encuentra el respeto que tiene usted a sus 
colegas o superiores 
     
        Objetivos 
6 
Dado que cuenta con un límite de tiempo para completar su meta 
comercial, de qué forma viene realizando el cumplimiento de esta: 
     
7 En qué nivel considera que respeta las reglas de la empresa:      
8 
Si ha roto alguna regla de la empresa, elija una opción siendo 1 como 
el daño más grave 
     
        Compañerismo 
9 
En cuanto a su área de trabajo, considera usted que aporta ideas o 
soluciones que benefician a sus compañeros 
     
10 
Mantiene sus emociones en un nivel profesional, durante su 
permanencia en el trabajo 
     
11 
En qué nivel cree usted se encuentra la relación que tiene con sus 
compañeros de trabajo 
     
        Colaboración 
12 
Suele aportar ideas o soluciones que benefician a la empresa desde su 
nivel 
     
13 
Considera que es una persona lógica y analítica en las diferentes 
situaciones que puedan presentarse desde su nivel de trabajo 
     
        Seguridad 
14 Respeta su horario de trabajo:      
15 
En qué nivel considera usted se encuentra las condiciones para 
desempeñar su trabajo 
     
         Incentivos laborales 
16 
En relación a su jornada laboral, en qué nivel considera que se 
encuentra los incentivos que recibe en su trabajo 
     
        Programa de capacitación 
17 
En qué nivel cree usted que se encuentra su interés por capacitarse, 
desarrollarse y superarse 
     
18 
En qué nivel está el conocimiento, y la comprensión de los productos 
que comprenden su meta comercial 




Anexo 4. Validación de Instrumentos de recolección de datos 
FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 01 
(CUESTIONARIO) 
 
1. DATOS GENERALES: 
 
1.1 Título Del Trabajo De Investigación: 
Inteligencia emocional como estrategia para mejorar el desempeño laboral de 
los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe. 
 
1.2 Investigador (a) (es): Ynga Díaz Jenny Magaly y Oliva Mayanga Juan 
Antonio 
  
















Claridad Está formulado con lenguaje apropiado    75  
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables 
   75  
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 
   75  
Organizació
n 
Existe una organización lógica    75  
Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad 
   75  
Intencionalid
ad 
Adecuado para valorar aspectos de la 
estrategias 
   80  
Consistencia Basado en aspectos teóricos científicos    80  
Coherencia 
Existe coherencia entre los índices, 
dimensiones e indicadores 
   80  
Metodología 
La estrategia responde al propósito del 
diagnóstico 
   80  
Pertinencia 
Es útil y adecuado para la 
investigación 
   80  
PROMEDIO DE VALORACIÓN  
 
3. OPINION DE APLICABILIDAD: 
El instrumento si mide la variable problema 
4. Datos del Experto: 
Nombre y apellidos: Segundo Héctor Núñez Mejía DNI: 37365319 
Grado académico: Maestro Centro de Trabajo: Universidad Autónoma de Chota 
 
 













FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 02 
(CUESTIONARIO) 
 
1. DATOS GENERALES: 
 
1.1 Título Del Trabajo De Investigación: 
 
Inteligencia emocional como estrategia para mejorar el desempeño laboral de 
los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe. 
 
1.2 Investigador (a) (es): Ynga Díaz Jenny Magaly y Oliva Mayanga Juan 
Antonio 
  

















Está formulado con lenguaje 
apropiado 
   80  
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables 
   80  
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 
   80  
Organizació
n 
Existe una organización lógica    80  
Suficiencia 
Comprende los aspectos en 
cantidad y calidad 
   80  
Intencionalid
ad 
Adecuado para valorar aspectos de 
la estrategias 
   80  
Consistencia 
Basado en aspectos teóricos 
científicos 
   80  
Coherencia 
Existe coherencia entre los índices, 
dimensiones e indicadores 
   80  
Metodología 
La estrategia responde al propósito 
del diagnóstico 
   80  
Pertinencia 
Es útil y adecuado para la 
investigación 
   80  
PROMEDIO DE VALORACIÓN  
 
3. OPINION DE APLICABILIDAD: 
El instrumento cumple con su finalidad 
4. Datos del Experto: 
Nombre y apellidos: Edgardo Napoleón Rivera Portilla   DNI: 27373601 
Grado académico: Dr. En Gestión Pública: Universidad César Vallejo 
 
 











FICHA DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 03 
(CUESTIONARIO) 
 
1. DATOS GENERALES: 
 
1.1 Título Del Trabajo De Investigación: 
 
Inteligencia emocional como estrategia para mejorar el desempeño laboral de 
los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe. 
 
1.2 Investigador (a) (es): Ynga Díaz Jenny Magaly y Oliva Mayanga Juan 
Antonio 
  














Claridad Está formulado con lenguaje apropiado    80  
Objetividad 
Está expresado en conductas 
observables 
   80  
Actualidad 
Adecuado al avance de la ciencia y 
tecnología 
   70  
Organización Existe una organización lógica    80  
Suficiencia 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad 
   80  
Intencionalidad 
Adecuado para valorar aspectos de la 
estrategias 
   80  
Consistencia Basado en aspectos teóricos científicos    80  
Coherencia 
Existe coherencia entre los índices, 
dimensiones e indicadores 
   80  
Metodología 
La estrategia responde al propósito del 
diagnóstico 
   80  
Pertinencia 
Es útil y adecuado para la 
investigación 
   80  
PROMEDIO DE VALORACIÓN  
 
3. OPINION DE APLICABILIDAD: 
El instrumento se justifica para su medición 
4. Datos del Experto: 
Nombre y apellidos: Luis Santiago García Merino DNI: 16799025 
Grado académico: Maestro en Administración de Negocios: Universidad Señor de 
Sipán 
 













VALIDACIÓN DE PROPUESTA: 01 
Estimado Mg. Segundo Héctor Núñez Mejía 
Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios 
sobre la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecución de la tesis 
titulada “Inteligencia emocional como estrategia para mejorar el desempeño 
laboral de los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe” 
Realizado por: Oliva Mayanga Juan Antonio y Ynga Díaz Jenny Magaly 
Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y 
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la 
columna que considere para cada indicador. 
Evalúe cada aspecto con las siguientes categorías: 
MA : Muy adecuado.  
BA : Bastante adecuado. 
A : Adecuado 
PA : Poco adecuado  
NA : No Adecuado 
N° Aspectos que deben ser evaluados MA BA A PA NA 
I. Redacción    X   
1.1 La redacción empleada es clara, precisa, concisa y 
debidamente organizada 
  X   
1.2 Los términos utilizados son propios de la especialidad.   X   
II. Estructura de la  Propuesta      
2.1 Las áreas con los que se integra la Propuesta son los 
adecuados. 
  X   
2.2 Las áreas en las que se divide la Propuesta están 
debidamente organizadas. 
  X   
2.3 Las actividades propuestas son de interés para los 
trabajadores y usuarios del área. 
  X   
2.4 Las actividades desarrolladas guardan relación con los 
objetivos propuestos. 
  X   
2.5 Las actividades desarrolladas apoyan a la solución de 
la problemática planteada. 
 
 X   
III Fundamentación teórica       
3.1 Los temas y contenidos son producto de la revisión de 
bibliografía especializada. 
 
 X   
3.2 La propuesta tiene su fundamento en sólidas bases 
teóricas. 
 
 X   
IV Bibliografía      




correspondiente a la metodología usada en la 
Propuesta. 
V Fundamentación y viabilidad de la Propuesta   X   
5.1. La fundamentación teórica de la propuesta guarda 
coherencia con el fin que persigue. 
 
 X   
5.2. La propuesta presentada es coherente, pertinente y 
trascendente. 
 
 X   
5.3. La propuesta presentada es factible de aplicarse en 
otras organizaciones. 
 
 X   
 
Mucho le agradeceré cualquier observación, sugerencia, propósito o 
recomendación sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a 
continuación: 
 
Validado por el Magister Segundo Héctor Núñez Mejía 
 
Especializado: Administración de Negocios 
Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 10 años 
Cargo Actual: Docente Universitario 
Fecha: 30 de noviembre 2020 
 
______________________________ 
Mg.  Segundo Héctor Núñez Mejía 



























VALIDACIÓN DE PROPUESTA: 02 
Estimado Mg. Luis Santiago García Merino 
Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios 
sobre la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecución de la tesis 
titulada “Inteligencia emocional como estrategia para mejorar el desempeño 
laboral de los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe” 
Realizado por: Oliva Mayanga Juan Antonio y Ynga Díaz Jenny Magaly 
Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y 
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la 
columna que considere para cada indicador. 
Evalúe cada aspecto con las siguientes categorías: 
MA : Muy adecuado. 
BA : Bastante adecuado.  
A : Adecuado 
PA : Poco adecuado  
NA : No Adecuado 
N° Aspectos que deben ser evaluados MA BA A PA NA 
I. Redacción    X   
1.1 La redacción empleada es clara, precisa, concisa y 
debidamente organizada 
  X   
1.2 Los términos utilizados son propios de la especialidad.   X   
II. Estructura de la  Propuesta      
2.1 Las áreas con los que se integra la Propuesta son los 
adecuados. 
 X    
2.2 Las áreas en las que se divide la Propuesta están 
debidamente organizadas. 
  X   
2.3 Las actividades propuestas son de interés para los 
trabajadores y usuarios del área. 
  X   
2.4 Las actividades desarrolladas guardan relación con los 
objetivos propuestos. 
  X   
2.5 Las actividades desarrolladas apoyan a la solución de 
la problemática planteada. 
 
X    
III Fundamentación teórica       
3.1 Los temas y contenidos son producto de la revisión de 
bibliografía especializada. 
 
 X   
3.2 La propuesta tiene su fundamento en sólidas bases 
teóricas. 
 
 X   
IV Bibliografía      
4.1 Presenta la bibliografía pertinente a los temas y la 
correspondiente a la metodología usada en la 
Propuesta. 
 




V Fundamentación y viabilidad de la Propuesta   X   
5.1. La fundamentación teórica de la propuesta guarda 
coherencia con el fin que persigue. 
 
X    
5.2. La propuesta presentada es coherente, pertinente y 
trascendente. 
 
 X   
5.3. La propuesta presentada es factible de aplicarse en 
otras organizaciones. 
 
 X   
 
Mucho le agradeceré cualquier observación, sugerencia, propósito o 
recomendación sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a 
continuación: 
 
Validado por el Magister Luis Santiago García Merino 
 
Especializado: Administración de Negocios 
Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 10 años 
Cargo Actual: Docente Universitario 
Fecha: 01 de diciembre 2020 
  
______________________________ 
Mg.  Luis Santiago García Merino 





























VALIDACIÓN DE PROPUESTA: 03 
Estimado Mg. Edgardo Napoleón Rivera Portilla    
Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios 
sobre la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecución de la tesis 
titulada “Inteligencia emocional como estrategia para mejorar el desempeño 
laboral de los colaboradores de Mibanco, Agencia Ferreñafe” 
Realizado por: Oliva Mayanga Juan Antonio y Ynga Díaz Jenny Magaly 
Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y 
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la 
columna que considere para cada indicador. 
Evalúe cada aspecto con las siguientes categorías: 
MA : Muy adecuado. 
BA : Bastante adecuado.  
A : Adecuado 
PA : Poco adecuado  
NA : No Adecuado 
N° Aspectos que deben ser evaluados MA BA A PA NA 
I. Redacción    X   
1.1 La redacción empleada es clara, precisa, concisa y 
debidamente organizada 
  X   
1.2 Los términos utilizados son propios de la especialidad.   X   
II. Estructura de la  Propuesta      
2.1 Las áreas con los que se integra la Propuesta son los 
adecuados. 
  X   
2.2 Las áreas en las que se divide la Propuesta están 
debidamente organizadas. 
  X   
2.3 Las actividades propuestas son de interés para los 
trabajadores y usuarios del área. 
  X   
2.4 Las actividades desarrolladas guardan relación con los 
objetivos propuestos. 
  X   
2.5 Las actividades desarrolladas apoyan a la solución de 
la problemática planteada. 
 
 X   
III Fundamentación teórica       
3.1 Los temas y contenidos son producto de la revisión de 
bibliografía especializada. 
 
 X   
3.2 La propuesta tiene su fundamento en sólidas bases 
teóricas. 
 
 X   
IV Bibliografía      
4.1 Presenta la bibliografía pertinente a los temas y la 
correspondiente a la metodología usada en la 
Propuesta. 
 




V Fundamentación y viabilidad de la Propuesta   X   
5.1. La fundamentación teórica de la propuesta guarda 
coherencia con el fin que persigue. 
 
 X   
5.2. La propuesta presentada es coherente, pertinente y 
trascendente. 
 
 X   
5.3. La propuesta presentada es factible de aplicarse en 
otras organizaciones. 
 
 X   
 
Mucho le agradeceré cualquier observación, sugerencia, propósito o 
recomendación sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a 
continuación: 
 
Validado por el Magister Edgardo Napoleón Rivera Portilla   
  
Especializado: Administración de Negocios 
Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 15 años 
Cargo Actual: Docente Universitario 





Mg.  Edgardo Napoleón Rivera Portilla    

























Anexo 5. Carta de Autorización de la empresa 
 
 
  
 
 
 
 
